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En la última década, la calidad de servicio al cliente ha ganado un reconocimiento significativo como un factor crítico para el éxito empresarial. 
Según un informe de la Asociación Internacional de Marketing (2023), el 80% de los consumidores indicaron que la calidad del servicio al cliente 
fue un factor crucial en su lealtad a una marca. Además, estudios previos han demostrado que las empresas con altos niveles de calidad en el servicio 
al cliente tienen un 50% más de probabilidades de mantener a sus clientes a largo plazo. 


Estos datos son relevantes ya que la calidad de servicio al cliente y la lealtad del consumidor son esenciales para el crecimiento sostenido y la 
competitividad empresarial. En un entorno de mercado cada vez más competitivo, es crucial evaluar cómo estos elementos impactan en la 
fidelización de los clientes. En un mundo donde las expectativas de los consumidores están en constante evolución, el reto de ofrecer un servicio al 
cliente de alta calidad se ha vuelto más significativo. 


La calidad de servicio al cliente se define como el grado en que un servicio cumple o supera las expectativas del cliente, involucrando eficiencia, 
cortesía, y capacidad de respuesta. Este tipo de calidad puede ser una fuente de ventaja competitiva si se gestiona adecuadamente. 


Para calidad de servicio al cliente se han considerado varios aspectos importantes: eficiencia del servicio (la rapidez y precisión con la que se 
atienden las necesidades del cliente) y atención personalizada (el grado de personalización y cortesía en el servicio prestado). 


Por otro lado, la lealtad del consumidor se refiere a la disposición de los clientes a continuar comprando productos o servicios de la misma empresa, 
lo que incluye repetición de compra y recomendación a otros. Esta lealtad puede influir en diversos factores del rendimiento empresarial, pero en 
esta investigación se pone un énfasis significativo en cómo la calidad de servicio impacta la lealtad del consumidor. Para lealtad del consumidor se 
han considerado varios aspectos importantes: satisfacción del cliente (el grado en que los clientes están contentos con el servicio recibido) y tasa de 
retención (la proporción de clientes que continúan comprando de la misma empresa). 


Esta investigación se enfocó en empresas del sector minorista en la Ciudad de Buenos Aires en el periodo de 2020 a 2023. En este sentido, se buscó 
analizar la relación entre la calidad de servicio al cliente y la lealtad del consumidor a partir de la experiencia de 15 empleados de la empresa 
Ecomoda que es reconocida por su excelencia en servicio al cliente. Para ello, se ha procedido a indagar la influencia de la eficiencia del servicio y 
la atención personalizada en la lealtad del consumidor a partir de las percepciones de los entrevistados. 


Como punto de partida se consideró que una mayor calidad de servicio al cliente mejora significativamente la lealtad del consumidor en el sector 
minorista. Esto se debe a que un servicio al cliente sólido y personalizado proporciona las herramientas necesarias para satisfacer y retener a los 
clientes en un entorno empresarial competitivo. 


El estudio permite entender las características y relaciones presentes entre la calidad de servicio al cliente y la lealtad del consumidor, proporcionando 
una visión detallada y precisa de cómo estos elementos pueden influir en el éxito y la sostenibilidad de las empresas minoristas. La investigación se 
enfoca en profundizar en las percepciones que tienen los empresarios y consumidores en torno a la calidad del servicio recibido y su impacto en la 
fidelización. 
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La versión inicial de este caso fue elaborada con Chat GPT, y modificada posteriormente (abril, 2024). Todos los datos son ficticios. 


TÍTULO 


Calidad de Servicio al Cliente y Lealtad del Consumidor 


AUTORES 


Juan Martínez López 


ÁREA Y LÍNEA DE INVESTIGACIÓN 


Área: Desarrollo empresarial / Línea: Marketing y comportamiento del consumidor 


DIMENSIONES/SUBCATEGO 


PREGUNTA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES/CATEGORÍAS RÍAS INDICADORES/CÓDIGOS 
Ceneral General General Rapidez con la que se atiende 
1: Calidad de Servicio al las necesidades de cliente 
¿Cuál es la Analizar la relación | Una mayor Cliente 
relación entre la calidad de calidad de 
entre la servicio al cliente y | servicio al Definición (cita de P , bieen da senan E 
calidad de la lealtad del cliente mejora Ppa SEa Precisión con la que se 


servicio al 
cliente y la 
lealtad del 
consumidor 
en empresas 
del sector 
minorista en 
la Ciudad de 
Buenos 
Aires entre 
el 2020 y 
2023? 


consumidor en 
empresas del sector 
minorista en la 
Ciudad de Buenos 
Aires entre el 2020 
y 2023. 


Específicos 


1. Indagar la 
influencia de la 
eficiencia del 
servicio en la lealtad 


del consumidor. 


2. Indagar la 
influencia de 


significativame 
nte la lealtad 
del 
consumidor en 
el sector 
minorista. 


Es la medida en que un 
servicio satisface o excede las 
expectativas del cliente se 
determina por su eficacia, 
amabilidad y rapidez en la 
respuesta (Martínez López, 
2023); 


atienden las necesidades del 
cliente. 


Atención personalizada 


Grado de personalización en 
el servicio. 


Cortesía en el servicio. 


2: Lealtad del Consumidor 


Definición (cita de parafraseo): 
Es la inclinación de los 
clientes a seguir adquiriendo 
productos o servicios de una 
misma empresa se refleja en 
la frecuencia con la que 
repiten compras y en su 
disposición a recomendar la 


Satisfacción del cliente 


Grado en que los clientes están 
contentos con el servicio 
recibido 


Proporción de clientes que 
continúan comprando de la 
misma empresa. 


atención 
personalizada en la 
lealtad del 
consumidor. 


empresa a otros (Martínez 
López, 2023). 


Tasa de retención 


INDICAR LA REFERENCIA DEL ARTÍCULO 


Martínez López, J. (2024). Calidad de servicio al cliente y lealtad del consumidor. Revista de Investigación en 
Marketing y Consumo, 182), 201 - 226, https://doi.org/1117.930/marketing.v.18002 


